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ABSTRAK 
     Garuda Indonesia Airlines merupakan maskapai penerbangan pertama di 
Indonesia sekaligus pembawa bendera Indonesia di dunia internasional, serta 
memiliki sertifikasi maskapai penerbangan bintang empat. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui gap persepsi dan ekspektasi pelanggan terhadap pelayanan 
maskapai berbintang empat yaitu Garuda Indonesia Airlines dengan Etihad Airways 
guna meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan dimensi tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty. Metode penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah deskriptif dengan jenis penelitian kuantitatif. Teknik 
pengumpulan data menggunakan wawancara, survey, studi pustaka dan kuesioner 
yang dilakukan terhadap pihak-pihak terkait. Data-data yang diperoleh tersebut 
dianalisis menggunakan SPSS, Gap Servqual dan Fuzzy Servqual. Hasil Gap 
Servqual Garuda Indonesia Airlines sebesar -37.06 dan Etihad Airways sebesar -32.9. 
Hasil Fuzzy Servqual Garuda Indonesia Airlines sebesar -27.82 dan Etihad Airways 
sebesar -29.63. Hasil akhir penelitian ini menyimpulkan bahwa Garuda Indonesia 
Airlines perlu melakukan peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi tangible, 
reliability dan responsiveness, serta mempertahankan kualitas pelayanan pada 
dimensi assurance dan emphaty. 
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ABSTRACT 
     Garuda Indonesia Airlines is the first airline in Indonesia and Indonesian flag 
carrier in the international world, and has certified four-star airline. The purpose of 
this study is to understand the gap between customers' perceptions and expectations 
of service four-star airline which Garuda Indonesia Airlines with Etihad Airways to 
increase service quality dimensions based on tangible, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy. The method used in this research is descriptive and 
quantitative research. Techniques of data collection using interviews, surveys, 
literature and questionnaires carried out against the relevant parties. The data 
obtained were analyzed using SPSS, Gap Servqual and Fuzzy Servqual. Gap 
Servqual result of Garuda Indonesia Airlines is -37.06 and Gap Servqual result of 
Etihad Airways is -32.9. Fuzzy Servqual result of  Garuda Indonesia Airlines is -
27.82 and Fuzzy Servqual result of  Etihad Airways is -29.63. The final results of this 
study concluded that Garuda Indonesia Airlines need to increase the tangible 
dimension of service quality, reliability and responsiveness, as well as maintaining 
the quality of service assurance and empathy dimensions, and then Etihad Airways 
need to increase the assurance and emphaty dimensions. 
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